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Abstract 
 
Der vorliegende Bericht dokumentiert das Projekt „Evaluation des ambulanten Beratungsan- 
gebotes des Mädchenhauses Zürich“ und die Ergebnisse der Untersuchung. Im Rahmen 
dieses Projekts wird der Ist-Zustand der Aktivitäten des ambulanten Beratungsangebotes 
evaluiert und mit anderen ähnlichen Angeboten verglichen. Aufgrund der Interpretation der 
Ergebnisse        werden        Empfehlungen        für        eine        Optimierung       erarbeitet. 
Projektbericht 2012 Bahrami Shirin und Eggler Fuchs Gabriela 
4 
 
 
 
Inhaltsverzeichnis 
 
1. Einleitung 5 
 
2. Problemdarstellung 9 
 
2.1. Aktuelle Situation 9 
2.2. Theoretischer Bezugsrahmen 9 
2.3. Untersuchungsziel 11 
2.4. Fragestellung 12 
3. Methodisches Vorgehen 13 
 
3.1. Umfrage Teamfrauen 13 
3.2. Umfrage Mädchen 14 
3.3. Expertinnen-Interviews 15 
3.4. Workshop MH 15 
4. Beschreibung und Interpretation der Ergebnisse 17 
 
4.1. Erreichbarkeit 18 
4.2. Bekanntheit 22 
4.3. Marktanalyse 25 
5. Schlussfolgerung und Interpretation 28 
 
6. Literatur- und Quellenverzeichnis 32 
 
7. Anhang 33 
Projektbericht 2012 Bahrami Shirin und Eggler Fuchs Gabriela 
5 
 
 
 
 
1. Einleitung 
 
Im Rahmen ihres Praktikums lernte Gabriela Eggler Fuchs eine Sozialarbeiterin des 
Mädchenhaus Zürich (MH) kennen. In Gesprächen mit ihr zeigte sich, dass das MH  
Interesse an einem Studierendenprojekt haben könnte. 
Das MH ist eine Kriseninterventionsstelle für Mädchen und junge Frauen, zwischen 14 und 
20 Jahren, die von physischer, psychischer und/oder sexueller Gewalt betroffen sind. Neben 
dem stationären Bereich betreibt das Mädchenhaus auch eine ambulante Beratungsstelle, in 
der Betroffene, deren Bezugspersonen und Fachpersonen telefonisch, per E-Mail oder 
persönlich beraten werden. Ausgeschlossen davon sind Täter und Täterinnen. 
Nachdem Gabriela Eggler Fuchs und Shirin Bahrami ein Projektteam gebildet hatten, trafen 
sie sich mit Karin Aeberhard, einer der Co-Leiterinnen des MH. Bei diesem Treffen stellte 
sich heraus, dass beim MH der Bedarf für eine Evaluation ihres ambulanten 
Beratungsangebots gegeben war. Da diese Thematik das Projektteam interessierte, 
entschieden sich die Beteiligten für eine Zusammenarbeit im Rahmen eines Evaluations- 
Projektes. 
Die Motivation des Projektteams fusste auf ihrem Interesse an der Arbeit mit Personen, die 
während der Adoleszenz Opfer von Gewalt werden. Zusätzlich interessierten sich beide 
Teammitglieder für frauenspezifische Sozialarbeit. 
 
Aufbau des Berichts 
In den nachfolgenden Kapiteln dieses Projektberichts wird zuerst die Ausgangslage, bezie- 
hungsweise die Problemstellung, erläutert und die Fragestellung vorgestellt, die das Projekt- 
team untersucht hat. Es wird der theoretische Bezugsrahmen dargestellt und dann das me- 
thodische Vorgehen, das gewählt wurde. Im darauf folgenden Kapitel werden die Ergebnisse 
aus den verschiedenen Datenerhebungen beschrieben und interpretiert. Aufgrund der Aufbe- 
reitung dieser Ergebnisse werden abschliessende Schlussfolgerungen gezogen. Zum Ende 
werden vom Projektteam die Lernerfahrungen, die angewendeten Methoden und die Zu- 
sammenarbeit mit den Auftraggeberinnen und innerhalb des Teams reflektiert. 
 
Aufgrund des Kontextes, dass es sich sowohl bei den Fachpersonen als auch bei der  
Klientel ausschliesslich um weibliche Personen handelt, wird in diesem Bericht keine 
geschlechtergerechte Sprache gebraucht und meist nur von weiblichen Personen 
geschrieben. Das Projektteam möchte aber betonen, dass sich gewisse Aussagen auch auf 
männliche Personen beziehen könnten. 
 
Das   MH  ist  für   sein  stationäres   Angebot  bekannt.   Das  stationäre  und   das    daraus 
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entstandene ambulante Beratungsangebot liegen im Arbeitsalltag der Mitarbeiterinnen sehr 
nah beieinander. Diese Evaluation bezieht sich aber ausschliesslich auf die Aktivitäten des 
ambulanten Beratungsangebotes. 
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Abb. 1: Projektaufbauorganisation (eigene Darstellung) 
 
 
Gabriela Eggler Fuchs und Shirin Bahrami, beides Studierende der Hochschule Luzern – 
Soziale Arbeit bilden das Projektteam. Von der HSLU – SA werden sie durch Isabelle My 
Hanh Derungs als Mentorin begleitet. 
Die Evaluation des ambulanten Beratungsangebotes wurde durch die Co-Leitung des MH, 
welche aus Karin Aeberhard und Eugenia Binz besteht, in Auftrag gegeben. Das MH besteht 
zum einen aus einem stationären Angebot, in dem gewaltbetroffene Mädchen und junge 
Frauen zeitlich begrenzt wohnen können und begleitet werden. Zum anderen gehört die 
ambulante Beratungsstelle zum MH. Auf dieser Stelle liegt der Fokus des Projektteams. 
Innerhalb der Organisation werden die Fachfrauen aus den Bereichen Sozialarbeit, 
Sozialpädagogik und Psychologie Teamfrauen genannt. Im folgenden Bericht wird diese 
Bezeichnung übernommen. Neben diesen Fachpersonen wird das Team durch Nachtfrauen 
im stationären Bereich ergänzt. Während der ganzen Projektdauer stand Karin Aeberhard 
dem Projektteam als Ansprechperson zur Verfügung. Die Kommunikation erfolgte während 
einzelner Treffen, bei denen jeweils das komplette Projektteam anwesend war. Weitere 
Kontakte liefen über E-Mail oder telefonisch ab. Für diese Kontakte war jeweils Shirin 
Bahrami zuständig. 
HSLU - SA Mento- 
rin: 
Isabelle My Hanh 
Derungs 
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Projektablauforganisation 
 
 
Die Projektablauforganisation wurde über einen detaillierten Zeitplan erarbeitet. Er wurde 
durch Gabriela Eggler Fuchs erstellt und jeweils aktualisiert (siehe Anhang). Wie in der 
nachfolgenden Darstellung ersichtlich ist, erstreckte sich das Projekt von September 2011  
bis Februar 2012. Zu Beginn klärte das Projektteam erneut den Auftrag mit dem MH ab und 
begann zu recherchieren. Bis Mitte Oktober folgten die Vorbereitungen für die Interviews und 
Umfragen, welche, dann von Mitte Oktober bis Mitte November durchgeführt wurden. Ab 
November wurde mit der Auswertung der Interviews und Umfragen begonnen. Mitte 
Dezember bis Februar wurden die ausgewerteten Daten zusammengefasst und der Bericht 
verfasst. 
 
 
 Sep Okt Nov Dez Jan Feb 
Auftragsklärung/Recherchen           
Vorbereitung Interview und Um- 
fragen 
          
Durchführung Interview und 
Umfragen 
          
Auswertung Interview und Um- 
fragen 
          
Verfassung Bericht           
Abb. 2 : Zeitplan (eigene Darstellung) 
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2. Problemdarstellung 
2.1. Aktuelle Situation 
 
Die Leitung und das Team des MH beschreiben den Zustand der ambulanten  
Beratungsstelle als abklärungsbedürftig. Das Thema sei noch nicht konkret angegangen 
worden, da dafür intern die zeitlichen Ressourcen fehlten. Es seien aber viele Ideen für 
Erweiterungen und Veränderungen vorhanden. Um eine Entscheidungsgrundlage für 
mögliche Optimierungen zu haben, wünscht sich das Team des MH eine Evaluation des 
ambulanten Dienstes und einen Vergleich mit ähnlichen Angeboten anderer Organisationen. 
Das Team und die Leitung, zeigten grosses Interesse an einer Evaluation des ambulanten 
Beratungsangebotes. Für sie ist es wichtig, zeitgemäss und den Bedürfnissen ihrer 
Adressatinnen angepasst, zu arbeiten. 
Die Offenheit und Begeisterung, die von den Teamfrauen dem Projekt entgegengebracht 
wurde, war eine gute Voraussetzung für eine erfolgreiche Zusammenarbeit. 
 
2.2. Theoretischer Bezugsrahmen 
 
Das Mädchenhaus Zürich feierte letztes Jahr sein zehnjähriges Bestehen. In dieser Zeit 
wurde von vielen engagierten Fachpersonen Sensibilisierungsarbeit in der Gesellschaft 
geleistet und auch aufgrund medialer Berichterstattung scheint eine Enttabuisierung zum 
Thema häusliche Gewalt stattgefunden zu haben. Der gesellschaftliche Wandel zeigt sich 
unter anderem darin, dass seit 2004 Gewaltdelikte innerhalb der Familie als Offizialdelikte 
gelten und nun von Amtes wegen verfolgt werden müssen. Auch Sandra Dlugosch (2010) 
erwähnt diesen gesellschaftlichen Wandel, indem sie erwähnt, dass was heute als Gewalt 
wahrgenommen und definiert wird, früher oft als legitimer Bestandteil des Alltags angesehen 
wurde. Sie schreibt, dass insbesondere Gewalt innerhalb der Familie und bei  der  
Vorstellung von Erziehung stark verändert wahrgenommen wird. Heute haben Kinder das 
gesetzlich geregelte Recht auf eine gewaltfreie Erziehung, wobei körperliche Züchtigung von 
Kindern im letzten Jahrhundert noch völlig normal war (S. 18). 
 
Eine klare Definition vom Begriff Gewalt ist schwierig. Nach Imbusch (2002) lassen sich 
Formen von Gewalt in individuelle (physische, psychische oder sexuelle Gewalt gegen 
Subjekte), institutionelle (staatliche und hierarchisch begründete Gewalt) sowie strukturelle 
Gewalt einteilen (zit in Dlugosch, 2010, S.42). Die Klientinnen des MH wurden zu einem 
grossen Teil Opfer individueller Gewalt. Dies stimmt auch mit dem Opferbegriff, wie er im 
Opferhilfegesetz Kap. 1 Art. 1 Abb. 1 beschrieben wird überein: „Jede Person, die durch eine 
Straftat in ihrer körperlichen, psychischen oder sexuellen Integrität unmittelbar beeinträchtigt 
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worden ist (Opfer), hat Anspruch auf Unter- stützung nach diesem Gesetz (Opferhilfe).“ 
 
 
Laut Dlugosch (2010), kann Gewalt in verschiedenen Kulturen unterschiedlich definiert und 
bewertet werden. Die Wahrnehmung von Gewalt ist stark an die Werte und Normen einer 
Gesellschaft oder auch Individuen gebunden, so dass sich mit unterschiedlichen kulturellen 
Normen auch die Wahrnehmung von Gewalt stark unterscheiden kann (S.19). 
 
Die Statistik im Jahresbericht des Mädchenhauses Zürich (2009) zeigt, dass die erlebte Ge- 
walt sehr oft im nahen sozialen Umfeld oder in der Familie stattfindet. Bei den Betroffenen, 
die die ambulante Beratung nutzten, waren in 32% der Fälle der Vater oder der Stiefvater die 
Täter, in 27% die Mutter oder die Stiefmutter die Täterin (S. 27). 
Wegen dieser Ausgangslage scheinen Erkenntnisse über die Auswirkungen von Gewalt, 
besonders im familiären Kontext, wichtig zu sein. 
Dlugosch (2010) hat über die Folgen von erlebter Gewalt für die Identitätsentwicklung ge- 
forscht. Sie schreibt: 
Misshandlung bedeutet auch immer Isolation und Zwang zur Lüge. Schweigegebote ent- 
stehen für Kinder im Kontext häuslicher Gewalt einerseits aus Scham und dem Wissen 
gesellschaftlicher Bewertungen der Erwachsenen, die deshalb den Kindern immer wieder 
vermittelt, dass es sich um eine familiäre Angelegenheit handelt, die niemand sonst et- 
was angeht. (S.55) 
Sie schreibt weiter, dass Gewalt im sozialen Nahraum und insbesondere Gewalt innerhalb 
der eigenen Familie ein tabuisiertes Thema ist, bei dem es Betroffenen sehr schwer fällt, es 
öffentlich zu thematisieren und sich an eine Hilfseinrichtung zu wenden. Auch die Bereit- 
schaft Anzeige zu erstatten ist in Fällen innerfamiliärer Gewalt sehr viel geringer als dies bei 
Fremdtätern der Fall ist (S. 27). 
Lamnekt et al (2006) schreiben zu den Gründen für eine Geheimhaltung der Gewalt: „...das 
Entschuldigen der Gewalt durch das Opfer, Angst vor dem Täter oder die Befürchtung, dass 
eine Anzeige nutzlos ist und an der Lage nichts Wesentliches verändert...“ (zit in Dlugosch, 
2010, S. 103). Dlugosch (2010) führt weiter  aus, dass zusätzlich Ängste vor Institutionen  
wie zum Beispiel der Vormundschaftsbehörde, entstehen welche in das familiäre System 
eingreifen könnten (S.55). 
Die Hürde, Unterstützung zu suchen, scheint sehr hoch zu sein. Deshalb setzt sich das Pro- 
jektteam damit auseinander, wie der Zugang zum ambulanten Beratungsangebot des MH 
möglichst niederschwellig gestaltet werden kann. Dies setzt voraus, dass die Bekanntheit 
und Erreichbarkeit auf die potentielle Zielgruppe, Mädchen und junge Frauen,    ausgerichtet 
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ist. Durch die Evaluation soll dies überprüft werden und ergänzend ein Blick darauf gewor- 
fen werden, ob der Markt der Opferberatungsstellen die Bedürfnisse der Klientel abdeckt. 
 
2.3. Untersuchungsziel 
 
Als Ziel der Evaluation sieht das Projektteam eine Entscheidungsgrundlage mit Empfehlun- 
gen, aufgrund derer die Aktivitäten des Beratungsangebotes optimiert werden können. Das 
Beratungsangebot soll zielgruppen- und bedarfsgerecht angepasst werden können. 
Das Projektteam erarbeitet eine summative Evaluation. Die aus der Evaluation gewonnen 
Erkenntnisse und Empfehlungen werden mittels Projektbericht abgeschlossen und den Auf- 
traggeberinnen ausgehändigt. 
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2.4. Fragestellung 
 
Nach mehreren Gesprächen mit der Co-Leitung des MH entschied sich das Projektteam für 
eine Fragestellung und drei Teilfragestellungen, die im Laufe des Projekts beantwortet 
werden sollen. 
 
 
Fragestellung 
Welche Optimierungsvorschläge für die Aktivitäten des ambulanten Beratungsangebots des 
Mädchenhauses Zürich lassen sich aus einer Überprüfung der Erreichbarkeit, der 
Bekanntheit und einem Vergleich mit ähnlichen Angeboten ableiten? 
 
Teilfragestellung 1 
 
Teilfragestellung 2 
 
Teilfragestellung 3 
Wie ist die Erreichbarkeit des Wie bekannt ist das Angebot Wie positioniert sich das 
Angebotes? und was wird dafür getan? Angebot im Markt im 
  Vergleich zu ähnlichen 
  Angeboten? 
Abb. 3: Fragestellung (eigene Darstellung) 
 
 
Erreichbarkeit: 
Das Projektteam verstand unter Erreichbarkeit im Rahmen dieses Projekts die 
Niederschwelligkeit für eine erste Kontaktaufnahme. Je mehr die Kontaktmöglichkeiten den 
Bedürfnissen der Adressatinnen entsprechen, desto besser ist die Erreichbarkeit. Dafür 
müssen auch die Öffnungszeiten zielgruppengerecht sein. 
Ob die Lage des Büros gut zu erreichen ist, konnte nicht untersucht werden, da keine 
Befragung von tatsächlichen Klientinnen gemacht wurde. 
 
Bekanntheit: 
Das Projektteam bezog die Bekanntheit auf das Wissen über das MH, sowohl von der po- 
tenziellen Zielgruppe, wie auch von den Fachpersonen. 
Zusätzlich wird betrachtet was bereits für die Bekanntmachung getan wird. 
 
 
Positionierung im Markt: 
Es sollte untersucht werden, ob es im Markt der ambulanten Opferberatung Nischen 
und/oder Überschneidungen zwischen dem Angebot des MH und ähnlichen Angeboten gibt, 
und wie solche bewertet werden. Zusätzlich wollte das Projektteam herausfinden, wie die 
Zusammenarbeit zwischen den einzelnen Stellen im Bereich ambulante Opferberatung im 
Raum Zürich erlebt wird. 
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3. Methodisches  Vorgehen 
 
Um die Fragestellung beantworten zu können und so das Ziel der Untersuchung zu errei- 
chen, benötigte das Projektteam Informationen von verschiedenen Quellen. Um erste Daten, 
in Bezug auf die Fragestellung, zu erhalten, entschied sich das Team für drei verschiedene 
Methoden. Diese waren jeweils auf die unterschiedlichen befragten Personen und auf den 
gewünschten Wissensertrag zugeschnitten. 
 
Die Teamfrauen des MH erreichte das Projektteam durch einen offen formulierten elektroni- 
schen Fragebogen. 
Das Projektteam entschied sich für eine Befragung der potenziellen Zielgruppe des MH an- 
hand eines Fragebogens. Als potenzielle Zielgruppe wurden Mädchen im Alter der Klientin- 
nen des MH verstanden. 
Als dritte Methode wurden Leitfadeninterviews mit Expertinnen von drei vergleichbaren am- 
bulanten Opferberatungsstellen durchgeführt. 
Da diese drei Methoden unterschiedlich sind, aber trotzdem vergleichbar sein müssen, hat 
das Projektteam beim Aufbau der verschiedenen Fragekataloge darauf geachtet, dass diese 
ähnlich aufgebaut sind. So wird gewährleistet, dass die Ergebnisse aller drei Methoden, auf 
die verschiedenen Teilfragen bezogen, vergleichbar sind. 
Ein Teil der Erkenntnisse aus den drei verschiedenen Datenerhebungen, wurde dann in ei- 
nem Ideenworkshop mit den MH-Teamfrauen weiter behandelt. So wurden aus den Erkennt- 
nissen der drei Erhebungsmethoden und dem Workshop die Optimierungsvorschläge für das 
ambulante Beratungsangebot erarbeitet. 
 
3.1. Umfrage Teamfrauen 3.4 Workshop MH 
3.2. Umfrage Mädchen Erkenntnisse Beantwortung der Fragestellung 
 
 
 
3.3. Expertinnen-Interview 
 
Abb. 4: methodischer Ablauf (eigene Darstellung) 
 
 
3.1. Umfrage Teamfrauen 
 
Durch Gespräche mit Karin Aeberhard erfuhr das Projektteam im Vorfeld, dass im Team des 
MH bereits viele Ideen zu einer Optimierung des ambulanten Beratungsangebotes kursieren 
würden. Das Projektteam ging zusätzlich davon aus, dass  ihre Erfahrungen aus der Alltags- 
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Arbeit eine grosse Ressource für die Beantwortung der Teilfragen über die Erreichbarkeit 
und        die        Positionierung        auf        dem        Markt         darstellen         würden.  
Wie bereits erwähnt, sind die Zeitressourcen der Mitarbeiterinnen des MH sehr knapp, des- 
wegen entschied sich das Projektteam für einen schriftlichen Fragebogen. Dieser wurde mit 
Absicht sehr offen formuliert, um den Mitarbeiterinnen viel Freiraum für eigene Überlegungen 
zu geben und nicht im Vorfeld schon zu gewichten oder zu kanalisieren. Der Fragebogen 
wurde, auf die Teilfragen bezogen, in die Überthemen Erreichbarkeit, Bekanntheit und die 
Positionierung auf dem Markt gegliedert. Mit zusätzlichem freiem Platz für weitere Bemer- 
kungen wurde die Möglichkeit gegeben, Ergänzendes einzubringen. Der Fragebogen wurde 
per E-Mail über die Co-Leitung an das Team weitergeleitet. Die Teamfrauen konnten ihre 
Antworten direkt am Computer in den Fragebogen schreiben. Die Leitung schickte die aus- 
gefüllten Fragebogen an das Projektteam zurück. 
 
3.2. Umfrage Mädchen 
 
Für die Beantwortung der zwei Teilfragen über die Erreichbarkeit und Bekanntheit des ambu- 
lanten Beratungsangebotes des MH erfragte das Projektteam die Meinung der potenziellen 
Zielgruppe. Wie schon erwähnt besteht die Zielgruppe des MH aus Mädchen und jungen 
Frauen zwischen 14 und 20 Jahren. Um möglichst viele passende Personen zu erreichen, 
entschied sich das Team für die quantitative Erhebungsform eines schriftlichen Fragebo- 
gens. Dieser wurde auf zwei Seiten gegliedert. Auf der ersten Seite wurden innerhalb der 
Fragen noch keine Beratungsangebote namentlich erwähnt. Erst auf der zweiten Seite wur- 
den das MH und die anderen Angebote angesprochen. Somit wurde gewährleistet, dass die 
Mädchen nicht durch vorangehende Fragen beeinflusst wurden. Der Fragebogen wurde mit 
offenen und geschlossenen Fragen und Fragen mit der Möglichkeit die Antworten anzukreu- 
zen gestaltet. 
Das Projektteam war sich bewusst, dass Mädchen, die das Angebot selber nutzen oder nutz- 
ten, die konkretesten Angaben machen könnten. Das Projektteam entschied sich trotzdem 
bewusst gegen eine solche Befragung. Dieser Entscheid wurde auf Grund der ethischen 
Grundhaltung des Projektteams und der Leitung des MH getroffen. Die Belastung der betrof- 
fenen Mädchen, durch die Befragung des Projektteams, stand in keinem vertretbaren Ver- 
hältnis zum Ertrag für das Projekt. Als Alternative befragte das Team insgesamt 129 Mäd- 
chen zwischen 14 und 20 Jahren, an einem Gymnasium in Zürich, in einem Jugendhaus im 
Kanton Schwyz und über private Kontakte. Das Projektteam erklärte entweder den Lehrper- 
sonen und Jugendarbeitenden die Fragebogen, und diese führten dann die Mädchen ein, 
oder besuchten selbst die Klassen, beziehungsweise das Jugendhaus. Die Anonymität der 
Mädchen und jungen Frauen wurde dabei immer gewährleistet. Für die Auswertung teilte 
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das Team die Mädchen in die drei Altersgruppen, 14-15 Jahre, 16-17 Jahre und 18-20 Jah- 
re, ein. Von den ersten beiden Gruppen gab es 32 beziehungsweise 28 ausgefüllte Frage- 
bogen. Von der dritten Gruppe hingegen 69. Daher entschied sich das Projektteam lediglich 
30 Fragebogen dieser Alterskategorie auszuwerten. So waren annähernd alle Altersgruppen 
gleich vertreten. 
 
3.3. Expertinnen-Interviews 
 
In Bezug auf alle drei Teilfragen wurden vergleichbare Angebote in der Stadt Zürich näher 
betrachtet. Abgestützt auf eine Internetrecherche entschied sich das Projektteam für die An- 
gebote Schlupfhuus (SH), Opferberatung Zürich (OHZH) und die Stelle Castagna. Alle drei 
Stellen haben unter anderem junge Frauen und Mädchen zwischen 14 und 20 Jahren als 
Zielgruppe bei ambulanten Beratungen mit Kontext Gewalt. Um einen qualitativen Vergleich 
zu haben und die Stellen möglichst genau kennen zu lernen, entschied sich das Projektteam 
für die Methode des Leitfadeninterviews mit Schlüsselpersonen in den oben erwähnten Stel- 
len. Alle Stellenleiterinnen waren an dem Projekt sehr interessiert und willigten sofort zu ei- 
nem persönlichen Interview ein. Jeweils beide Teammitglieder waren anwesend und das 
Gespräch wurde mit der Einwilligung der Gesprächspartnerinnen auf Tonband aufgezeich- 
net. Dies  gewährleistete  eine  gute  Datensicherung. 
Die Fragen des Leitfadeninterviews wurden theoretisch auf die „Einführung in die Qualitative 
Interviewforschung“ von Dr. Jan Kruse abgestützt (2008). Als Einleitungsfrage und Eisbre- 
cherfrage entschied sich das Projektteam für die Frage nach der Geschichte der Stelle in 
Bezug auf ihren Auftrag und ihre Zielgruppe. Hauptsächlich bestand das Interview aus offe- 
nen Fragen. Im Verlauf der Interviews stellte das Projektteam zusätzlich spontan Aufrechter- 
haltungsfragen, provokative Fragen und  direkte Fragen. 
Um auch diese Methode möglichst vergleichbar zu halten, verwendete das Projektteam für 
alle Interviews denselben Leitfaden. Auch Karin Aeberhard vom MH beantwortete im Vorfeld 
dieselben          Fragen. 
Für die Auswertung paraphrasierte das Projektteam anhand der Tonbandaufnahme die Ant- 
worten. 
 
3.4. Workshop MH 
 
Das Projektteam entschied sich aus der grossen Menge an zusammengetragener Informati- 
on für zwei Schwerpunkte, die im Laufe eines Workshops mit dem Team des MH bearbeitet 
werden sollten. Zum einen wollten sie die Möglichkeit der „offenen Tür“ thematisieren. Unter 
„offener Tür“ versteht das Projektteam, wenn das ambulante Angebot des MH zu einer ge- 
wissen Zeit ihre Türen für unangemeldete Beratungen offen lässt. Dies wurde in der   Team- 
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frauen-Umfrage mehrmals als Verbesserungsvorschlag in Bezug auf die Erreichbarkeit er- 
wähnt. Zum anderen sollte das Thema telefonische Erreichbarkeit innerhalb des Workshops 
aufgegriffen werden. Dem Projektteam fiel im Rahmen der Mitarbeiterinnen-Umfrage auf, 
dass diese die Erreichbarkeit über das Telefon sehr unterschiedlich bewerteten. 
Da die Zeitressourcen des Teams vom MH stark beschränkt sind, wurden für den Workshop 
eineinhalb Stunden eingeräumt. Wenn man bedenkt, dass alle Teamfrauen und die Leiterin- 
nen anwesend waren, ist dies beträchtlich. Wichtig war ein gutes Zeitmanagement von Sei- 
ten des Projektteams. 
An dem Workshop nahmen alle sieben Teamfrauen und die zwei Co-Leiterinnen des MH teil. 
Die Co-Leiterinnen stellten für die Durchführung das Sitzungszimmer des MH zur Verfügung. 
Nach einer kurzen Vorstellungsrunde gab das Projektteam einen Überblick über den aktuel- 
len Projektstand. So konnte gewährleistet werden, dass alle den gleichen Informationsstand 
hatten. In einem ersten Schritt ging es um das Thema spontane Beratungen. Das Projekt- 
team zeigte die Ergebnisse der internen Umfrage, der Umfrage bei der potenziellen Ziel- 
gruppe und den Leitfadeninterviews auf. Auf dieser Basis sollten sich die Teilnehmerinnen 
vorstellen, wie es wäre, wenn die Türe am Mittwochnachmittag für spontane ambulante Be- 
ratungen offen stände. Das Projektteam bat die Mitarbeiterinnen ihre Gedanken zu notieren. 
Um diese Gedanken besser kanalisieren und sortieren zu können, hatte das Projektteam 
farbige Notizzettel mit drei dazugehörigen Fragen vorbereitet. Die Antworten wurden für alle 
gut ersichtlich und farblich getrennt aufgehängt. Das Projektteam moderierte die anschlies- 
sende Diskussion. Dem Zeitplan folgend wurde das Team des MH nach dieser Diskussion 
an das zweite Thema, die telefonische Erreichbarkeit, herangeführt. Wieder moderiert durch 
das Projektteam wurden auch diese Ergebnisse diskutiert. 
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4. Beschreibung und Interpretation der   Ergebnisse 
 
Die nachfolgende Matrix, welche angelehnt an Beywl (2008) ist, soll einen Überblick darüber 
geben, welche erhobenen Daten für die Auswertung von welcher Teilfragestellung genutzt 
wurden (S. 34). 
 
Fragestellung (Stichworte) 
 
 
Erhebungsmethoden 
Optimierungsvorschläge für das ambulante A. MH 
 
Erreichbarkeit 
 
Bekanntheit 
 
Positionierung auf 
dem Markt 
Fragebogen Teamfrauen 
(qual.) 
X  X 
Umfrage Mädchen (quan.) X X  
Leitfadenintervew (quan.) X X X 
Abb. 5: Ergebnis-Matrix (eigene Darstellung) 
 
Bei der Bekanntheit und der Positionierung auf dem Markt wurden jeweils zwei Erhebungs- 
methoden für die Beantwortung ausgewertet. Bei der Erreichbarkeit konnten alle drei genutzt 
werden. 
 
Bei der Auswertung der Antworten aller drei Methoden hielt sich das Projektteam an das 
sechsstufige Auswertungsverfahren nach Mühlfeld (1981). In der ersten Stufe paraphrasierte 
es die aufgenommenen Expertinnen-Interviews, stellte die Antworten der Teamfrauen zu- 
sammen und zählte die Fragebogen aus, um dann in der zweiten Stufe die Kategorien zu 
bestimmen. Folgend wurde während der dritten Stufe bei jeder Kategorie eine innere Logik 
hergestellt. In der vierten Stufe wurden die Texte verfasst und anschliessend wurden in der 
fünften Stufe noch geeignete Zitate eingefügt. Zum sechsten Schritt gehört das Verfassen 
des Berichts (zit. in Horst Otto Mayer, 2008, S.47 ff.). 
 
Kategorien 
Bei der Bildung der Kategorien wurde nach Beywl (2008) darauf geachtet, dass die Katego- 
rien nahe an den Fragestellungen sind, um diese beantworten zu können. Ebenfalls sollten 
die Kategorien möglichst klar voneinander abgetrennt werden können (S. 56). Die nachfol- 
gende Grafik gibt einen Überblick über die gebildeten Kategorien. Anschliessend folgt die 
Auswertung der Kategorien. 
Erreichbarkeit Bekanntheit Marktanalyse 
Telefonische Erreichbarkeit Öffentlichkeitsarbeit Doppelspurigkeit 
Offene Tür Bekanntheit bei der Zielgruppe Nischen/Sättigung 
E-Mail und SMS  Vernetzung 
Abb. 6: Kategorien (eigene Darstellung) 
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4.1. Erreichbarkeit 
 
Telefonische Erreichbarkeit 
Die ambulante Beratungsstelle veröffentlicht keine Telefonnummer, unter der eine direkte 
Kontaktaufnahme möglich ist. Alle telefonischen Anfragen laufen über das Telefon im statio- 
nären Bereich. Über diese Nummer ist das Team rund um die Uhr erreichbar. Bis um 22.00 
Uhr ist jeweils eine Fachperson im Haus, bis dann können also ambulante, telefonische Be- 
ratungen durchgeführt werden. Wenn sich Betroffene später melden, ist eine Nachtfrau an- 
wesend. Diese leitet dann Anfragen, die von einer Fachperson beantwortet werden müssen, 
an die Teamfrau weiter, die Pikettdienst hat. 
Theoretisch ist also eine telefonische Erreichbarkeit rund um die Uhr vorgesehen. Ob diese 
im Alltagsgeschäft auch gewährleistet werden kann, wurde von verschiedenen Mitarbeiterin- 
nen des MH in den schriftlichen Fragebogen sehr unterschiedlich eingeschätzt. 
 
„Die Erreichbarkeit ist gut, da wir einen 24 Stunden Betrieb haben.“ 
 
 
„ Wir sind immer erreichbar. Auf den Anrufbeantworter zu sprechen ist zumutbar. Wir 
rufen umgehend zurück.“ 
 
Solche und ähnliche Antworten kamen mehrmals vor. Im Gegensatz dazu stehen die, eben- 
falls mehrfach auftauchenden, kritischeren Stimmen: 
 
„Zu Bürozeiten ist unser Telefon oft besetzt. Erneutes Anrufen kann eine zu grosse 
Hürde sein. Betroffene sprechen nur selten auf den Telefonbeantworter.“ 
 
„Eine bessere Errichbarkeit wäre schön. Wir könnten zum Beispiel eine Warteschleife 
einrichten, damit diese Hürde nicht nochmals genommen werden muss. 
 
Im MH-Team gehen die Meinungen, wie gut die telefonische Erreichbarkeit bewertet werden 
kann, auseinander. Dass ein Telefondienst rund um die Uhr benötigt wird, stellt jedoch nie- 
mand in Frage. 
Dies wird bei anderen Stellen im Bereich der Opferhilfe, zum Beispiel bei der Opferberatung 
Zürich, anders eingeschätzt: 
 
„Eine 24 Stunden Opferberatung wird nicht bezahlt und ist somit auch kein Thema. 
Bei unserer Klientel ist es nicht notwendig, immer erreichbar zu sein. Dies auch des- 
halb, weil wir keine Kriseninterventionsstelle sind.“ 
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In einem Punkt waren sich alle von uns befragten Institutionen einig: Die Kontaktaufnahme 
per Telefon ist die am meisten genutzte, somit auch die Wichtigste, gefolgt von Anfragen per 
E-Mail. 
 
Die Umfrage, die wir bei der potenziellen Zielgruppe durchgeführt hatten, bestätigte dies zu 
einem gewissen Grad. Von 91 befragen Mädchen gaben 46 an, dass sie eine Kontaktauf- 
nahme per Telefon bevorzugen würden. In unserer Umfrage, wurde dies jedoch durch die 
Kontaktaufnahme per E-Mail übertroffen. Von den 91 Befragten gaben 60 an, dass sie diese 
Möglichkeit am ehesten nutzen würden. 
 
 
 
Dazu passt die Aussage der Stelle Castagna: 
 
 
„Die meisten Anfragen kommen per Telefon. Aber vor allem Jugendliche melden sich 
häufig per E-Mail.“ 
 
Offene Tür 
Wie bereits erwähnt, läuft die Kontaktaufnahme zur ambulanten Beratungsstelle des MH 
über einen ersten telefonischen Kontakt oder über eine Anfrage per E-Mail. So kann ein 
Termin für eine Beratung in den Büroräumlichkeiten abgemacht werden. Bisher gibt es zu 
keinem Zeitpunkt die Möglichkeit, einfach vorbei zu kommen und sich spontan beraten zu 
lassen. In den Fragebogen der Mitarbeiterinnen wurde diese Idee aber von verschiedenen 
Teamfrauen angesprochen: 
„Wir könnten zum Beispiel den Mittwochnachmittag (,da dann die meisten Schülerin- 
nen frei haben,) geöffnet haben für spontane Beratungen.“ 
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Eine andere Mitarbeiterin teilte diese Auffassung, wie die Erreichbarkeit verbessert werden 
könnte: 
 
„Eine direkte und niederschwellige Kontaktaufnahme, im Sinne von einfach mal vor- 
beikommen, wäre sinnvoll.“ 
 
Und eine dritte Aussage dazu war: 
 
 
„Ich wünsche mir fixe Beratungszeiten, zu denen man ohne Voranmeldung kommen 
kann. Die Beratung wäre dadurch noch niederschwelliger.“ 
 
Die Überlegungen der Mitarbeiterinnen scheinen auch sinnvoll, wenn man sie mit den Um- 
frageergebnissen vergleicht. 
Von 91 befragten Mädchen gaben 44 an, dass ihre bevorzugte Kontaktaufnahme Vorbeige- 
hen bei einer Beratungsstelle wäre. 
Auch die Idee, dies am Mittwoch-Nachmittag zu machen, stimmt mit den Resultaten der Fra- 
gebogen überein. 55 der 91 befragten Schülerinnen geben an, dass sie Termine an einem 
freien Nachmittag bevorzugen würden. 
 
 
 
Ergänzend dazu die Aussage der Castagna: 
 
 
„An Mittwoch-Nachmittagen ist unser Haus voll mit Jugendlichen.“ 
 
 
In der ambulanten Beratungsstelle des SH, ist spontanes Vorbeikommen möglich. 
Unsere Interviewpartnerin meinte, dass dies nur selten genutzt würde. 
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„Im Schlupfhuus selber kommen Jugendliche aber oft direkt vorbei, die dann auch an die 
ambulante Stelle verwiesen werden. Dies kann zum einen daher kommen, dass die stati- 
onäre Stelle bekannter ist. Zum anderen kann es auch damit zusammen hängen, dass 
der stationäre Bereich rund um die Uhr geöffnet ist.“ 
 
Die Möglichkeit, ein Zeitfenster für Spontan-Beratungen zu haben, hängt stark von den Res- 
sourcen der Stelle ab. So teilte uns die Beratungsstelle Castagna mit: 
 
„Für eine offene Tür haben wir keine freie Kapazität.“ 
 
 
E-Mail und SMS 
Die Fragebogen, die von der potentiellen Zielgruppe ausgefüllt wurden, sind deutlich: Von 
den befragten Mädchen geben zwei Drittel an, dass sie eine Beratungsstelle für Gewalt am 
liebsten per E-Mail kontaktieren würden. Wie bereits erwähnt, wird die Möglichkeit zu dieser 
Art Kontaktaufnahme laut Frau Zolliker von der Castagna vor allem von Jugendlichen häufig 
genutzt. 
Dieser Weg wurde aber auch von allen anderen Beratungsstellen neben dem Telefon als 
häufiges Kommunikationsmittel angegeben. Es ist möglich, dass E-Mails auch deshalb ge- 
eignet sein können, weil sie Anonymität ermöglichen. Eine andere Hypothese ist, dass es 
gewissen Betroffenen leichter fällt, ihre Probleme schriftlich zu formulieren. Aus den Befra- 
gungen der Mitarbeiterinnen des MH wurde ersichtlich, dass sie noch Verbesserungspotenti- 
al im Bereich der E-Mail- beziehungsweise Online-Beratung sahen. 
Eine Mitarbeiterin erwähnte: 
 
„Zu verbessern wäre auch die Mailberatung. Eine eigene Mailadresse, zum Beispiel 
beratung@maedchenhaus.ch wäre wünschenswert.“ 
 
Eine andere spricht die Beratungsmöglichkeit anhand eines Chatrooms an: 
 
 
„Die Einrichtung eines Chatrooms wäre sinnvoll, wo die Mädchen sogleich Antworten 
auf ihre Fragen erhalten. Gerade für Betroffene von Zwangsheirat unter starker Kon- 
trolle, wäre das eine Möglichkeit sich beraten zu lassen.“ 
 
Bei unseren Leitfadeninterviews hatten wir auch den Bereich SMS-Beratungen angespro- 
chen. Bei den Stellen Castagna und der Opferberatung Zürich wurde kein Bedarf dafür 
wahrgenommen. 
Auch Frau Mathis vom Schlupfhuus meinte: 
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„Die Frage bei Angeboten wie SMS- oder Internet-Beratungen ist auch immer, ob dies 
wirklich benötigt wird. Es gibt schon etliche andere Stellen, die das machen. Wenn  
die Betroffenen ihre Fragen per SMS oder in Foren im Internet bereits an anderen 
Orten stellen können, müssen wir das wirklich auch noch anbieten?“ 
 
In unserer Umfrage bei der potenziellen Zielgruppe gaben dann auch nur 10% der 
befragten Mädchen an, dass sie gerne per SMS Kontakt zu einer Beratungsstelle für 
Gewalt aufnehmen wollen würden. 
 
4.2. Bekanntheit 
 
Öffentlichkeitsarbeit 
Alle vom Projektteam befragten Stellen (MH, SH, OHZH, Castagna) haben mit einer eigenen 
Homepage einen Online-Auftritt. Ihrer Einschätzung nach, informieren sich wahrscheinlich 
viele der betroffenen Personen zuerst über das Internet. 
Das MH macht sich zusätzlich über Flyer bekannt. Diese werden in verschiedenen Sprachen 
publiziert und liegen zum Beispiel bei anderen Fachstellen, Veranstaltungen oder Schulen 
auf. Auch das SH wirbt mit Flyern. 
Frau Mathis vom SH meinte zum Thema Öffentlichkeitsarbeit: 
 
„Wir werben nicht allzu gross. Am bekanntesten sind wohl die Sprüche, die wir immer 
in der Weihnachtszeit in den Trams aufhängen lassen. Mit diesen können sich viele 
unserer Jugendlichen identifizieren. Für das ambulante Angebot haben wir so gut wie 
keine Werbung gemacht. Es ist spannend, dass trotzdem seit Eröffnung der Stelle ei- 
ne grosse Nachfrage da ist. Das ist wohl alles über Mundpropaganda gelaufen.“ 
Werbung mithilfe von Plakaten im Tram wurde ebenfalls von der OHZH und der Castagna 
gemacht. 
Beim MH und dem SH läuft viel der Öffentlichkeitsarbeit über Schulsozialarbeitende. Oft hö- 
ren Betroffene von diesen zum ersten Mal etwas über diese Angebote.Die Zusammenarbeit 
mit Schulen ist auch anderweitig wichtig. Vom MH, dem SH und der OHZH werden auf An- 
frage Vorträge an Schulen gehalten.Frau Mathis vom SH erzählt auch, dass sie ab und zu 
zur Krisenintervention an Schulen eingeladen werden. 
„Das kommt aber eher selten vor. Diese Möglichkeit könnte vielleicht noch ausgebaut 
werden. Allgemein gehen wir sehr gerne an Schulen.“ 
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Im Fragebogen der Mitarbeiterinnen des MH kam eine ähnliche Rückmeldung: 
 
„Mehr Präventions- und Aufklärungsarbeit in den Schulen wäre wünschenswert.“ 
 
 
Spannend war auch die Überlegung von Frau Aeschlimann von der OHZH: 
 
 
„Bisher haben wir junge Frauen nicht spezifisch angesprochen. Darauf möchten wir in 
Zukunft noch mehr den Fokus legen. Ich könnte mir auch eine Kampagne mit dem 
Mädchenhaus und dem Schlupfhuus gemeinsam vorstellen.“ 
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Bekanntheit bei der Zielgruppe 
Um die Bekanntheit der Beratungsstellen für Gewalt bei der potenziellen Zielgruppe zu über- 
prüfen, wurden 91 Mädchen befragt, ob sie das MH, das SH oder die Stelle Castagna ken- 
nen. 
Wie die nachfolgenden Diagramme zeigen, ist das SH, mit 38 Zustimmungen, bei den be- 
fragten Mädchen am bekanntesten. Leicht dahinter liegt das MH mit 31. Um einiges unbe- 
kannter ist die Stelle Castagna, bei der nur vier der Befragten angaben, schon ein Mal davon 
gehört zu haben. 
 
Abb. 7: Diagramme (eigene Darstellung) 
 
 
Das Projektteam hat die befragten Schlüsselpersonen dieser drei Stellen gefragt, wie sie ihre 
Bekanntheit bei der Zielgruppe einschätzen. Frau Mathis vom SH meinte dazu: 
 
„Ich glaube das Schlupfhuus ist sehr bekannt. Wir haben auch schon einen Namens- 
wechsel in Betracht gezogen. Aber der Name ist wie ein Label, das wir nicht aufgeben 
wollen.“ 
 
Frau Aeberhard differenzierte die Bekanntheit des MH etwas mehr: 
 
 
„Ich schätze, dass die ambulante Beratung nicht so bekannt ist, wie das Mädchenhaus 
als Schutzraum.“ 
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4.3. Marktanalyse 
 
Doppelspurigkeit 
Bei der Marktanalyse hat das Projektteam einen Fokus auf mögliche Doppelspurigkeiten der 
befragten Beratungsstellen gelegt. Es verstand darunter, wenn mehrere Opferberatungsstel- 
len den gleichen Auftrag, beziehungsweise die gleiche Zielgruppe aufweisen. Das Team 
selbst hat dabei noch keine Bewertung vorgenommen ob dies positiv oder negativ wäre. 
 
Innerhalb der Leitfadeninterviews fragte das Projektteam nochmals genau nach der Ziel- 
gruppe und dem Auftrag. Frau Aeberhard meinte dazu folgendes: 
 
„Unser Auftrag ist Beratung, Unterstützung und Schutz von 14–20jährigen Mädchen 
und jungen Frauen, die physische, psychische und/oder sexuelle Gewalt erlebt haben 
oder davon bedroht sind.“ 
 
Mit der Zielgruppe der OHZH überschneiden sich Mädchen, welche Opfer von häuslicher 
Gewalt worden sind, bei der nicht der oder die Ex-PartnerIn der/die TäterIn ist. Und auch 
Mädchen, die allgemein Opfer von Gewalt wurden. Bei Castagna gibt es eine Überschnei- 
dung bei weiblichen Jugendlichen, welche von sexueller Gewalt betroffen sind oder/und wa- 
ren. Frau Zolliker von der Stelle Castagna war aber gegenüber Doppelspurigkeiten positiv 
eingestellt. Sie sieht es als Vorteil für die Klientin, eine Auswahl zu haben und auch nicht von 
Stelle zu Stelle gereicht zu werden. Sie ergänzt noch: 
 
„Wir nutzen und schätzen uns. Da wir ja auch keine Konkurrenz sind, sondern uns 
ergänzen.“ 
 
Das SH deckt innerhalb ihrer Zielgruppe auch die gesamte Zielgruppe des MH ab. Sie bera- 
ten zusätzlich junge Frauen bis 25 Jahre und junge Männer. 
 
Bei der Umfrage der MH-Mitarbeiterinnen wurden sowohl das SH wie auch die Fachstelle 
Castagna mehrmals aufgezählt. Erstaunlicherweise wurde die OHZH nicht erwähnt. 
Zusätzlich wurden noch folgende Angebote aufgezählt; Beratungs- und Informationsstelle für 
Frauen (bif), Frauenhäuser, Nottelefon. Diese haben auch die Thematik Häusliche Gewalt, 
das MH hat sich innerhalb dieser Thematik jedoch auf die 14- bis 20-Jährigen spezialisiert. 
Von diesen Angeboten bietet das Frauenhaus jedoch keine ambulanten Beratungen an. Die 
grösste Doppelspurigkeit weist das MH mit dem SH auf. Die Thematik ist identisch, wobei 
das  MH, laut  Frau Aeberhard, durch ihre Anonymität des stationären Aufenthalts auch    im 
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ambulanten Angebot die „härteren“ Fälle haben. Die Zielgruppe selbst unterscheidet sich um 
ein paar Jahre und dadurch, dass das SH auch männliche Jugendliche berät. Das SH bietet 
das ambulante Angebot ausserdem für 13- bis 25-Jährige an. 
 
Nischen/Sättigung 
Innerhalb der Marktanalyse wurde noch die Frage um Nischen im Angebot der ambulanten 
Opferhilfeberatungsstellen in Zürich gestellt. Analog dazu wurde gebeten, die Sättigung des 
Marktes zu bewerten. 
 
Bei der Umfrage der Teamfrauen vom MH wurden die Angehörigen von Opfern von häusli- 
cher Gewalt als nicht abgedeckte Zielgruppe erwähnt. Diese sind indirekt betroffen, und gel- 
ten laut Opferhilfegesetz Kap. 1 Art. 1 Abb.2 auch als Opfer und haben ein Recht auf Opfer- 
hilfeberatung innerhalb des OHG. Eine Teamfrau sieht noch die Zusammenarbeit mit der 
Herkunftsfamilie und die Thematik Zwangsheirat als zu wenig abgedeckt. 
 
„- Ev. Zusammenarbeit mit der Herkunftsfamilie – Familienarbeit im Kontext der häus- 
lichen Gewalt und ihre Folgen 
-EV. Zwangsheirat bzw. Prävention oder Abwendung , Vernetzung mit anderen be- 
troffenen Mädchen und Frauen“ 
 
Die Stelle Castagna und das SH erwähnen, dass es für männliche Jugendliche keine spezifi- 
schen Stellen gibt. Da diese aber nicht die Zielgruppe vom MH sind, ist dies für unser Projekt 
nicht relevant. Frau Zolliker von Castagna erwähnte noch, dass bei ihnen die neuen Medien 
wie Fotos im Internet, immer mehr zum Thema werden. Sie bilden sich auch fortlaufend in 
diese Richtung weiter. Psychische Gewalt und Dokumentation von physischer Gewalt durch 
Fotos oder Filme, welche im Internet oder auf dem Handy gespeichert sind, ist für die Ziel- 
gruppe des MH weniger ein Thema. Diese Form der Gewalt wird häufiger durch Gleichaltrige 
ausgeübt. Auch wurde diese Thematik weder von den Mitarbeiterinnen noch von Frau Ae- 
berhard angesprochen. Der Leitung des MH hingegen sieht keine Nischen, welche abge- 
deckt werden müssten,  wie auch die OHZH. 
 
Im Rahmen des Leitfadeninterviews schätzten alle das Angebot und die Nachfrage als aus- 
geglichen ein. Die Klientinnenzahlen bei Castagna seien über Jahre relativ stabil. Sie ergänzt 
noch, dass das Angebot gross sei, im Kanton Zürich gäbe es am meisten Beratungsstellen. 
Das SH fügte noch hinzu, dass es aber immer auch Zeiten gäbe bei der sie das Gefühl ha- 
ben, es bräuchte mehr. Allen Befragten viel die Einschätzung schwer und betonten, dass 
ihre Aussagen subjektiv seien. 
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Vernetzung 
Die Mitarbeiterinnen des MH bewerteten die Zusammenarbeit und den Austausch unter den 
Opferhilfeberatungsstellen unterschiedlich. Einige schätzten den Austausch mittels der Regio 
4 Sitzung (Leiterinnensitzung), Fach- oder Politiksitzungen als gut ein. Andere bemängelten 
diesen einseitigen und unspezifischen Austausch. Die Zusammenarbeit im Arbeitsalltag finde 
hin und wieder statt, die anderen Stellen werden bei Fragen auch kontaktiert, dabei wurde  
die enge Arbeit mit dem SH hervorgehoben. Eine Teamfrau meinte dazu: 
 
„Ich persönlich fantasiere hin und wieder über eine engere Zusammenarbeit mit der 
OH-Beratungsstelle vom Schlupfhuus Zürich. Das Angebot ist vergleichbar, gleiche 
Altersgruppe und hat den grossen Vorteil der Niederschwelligkeit. ...und einen 
schnellen Zugang und Büroöffnungszeiten.“ 
 
Auch Frau Mathis vom SH sagte, dass sie sich die meisten Kontakte auf einzelne Fälle be- 
ziehen würden. Für Abklärungen würden sie sich zum Beispiel bei anderen Stellen nach frei- 
en Plätzen erkundigen. Sie treffe auch häufiger an Weiterbildungen im Thema Opferhilfe auf 
Mitarbeiterinnen von anderen Opferhilfeberatungsstellen. Sie führte dies so aus: 
 
„Es gibt von der kantonalen Opferhilfestelle immer wieder verschiedene Sitzungen. 
Dort trifft man sich. Dann gibt es Weiterbildungen. Ich habe das Gefühl die Vernet- 
zung unter den Opferberatungsstellen findet so statt.“ 
 
Frau Aeberhard schätzte die Zusammenarbeit mit dem Schlupfhuus, Castagna und bif als 
gut und eng ein. 
Projektbericht 2012 Bahrami Shirin und Eggler Fuchs Gabriela 
28 
 
 
 
 
 
 
5. Schlussfolgerung  und Interpretation 
 
Abschliessend wird die Fragestellung der Evaluation; 
 
Welche Optimierungsvorschläge für die Aktivitäten des ambulanten Beratungs- 
angebots des Mädchenhauses Zürich lassen sich aus einer Überprüfung der 
Erreichbarkeit, der Bekanntheit und einem Vergleich mit ähnlichen Angeboten 
ableiten? 
 
anhand der vorhergehenden Ergebnisse beantwortet und die erarbeiteten Optimierungsvor- 
schläge werden aufgelistet. 
 
 
Optimierungsvorschläge Erreichbarkeit 
Telefon Warteschlaufe „Anklopf“- 
Funktion 
Bei Anrufbeant- 
worter-Ansage 
auf E-Mail ver- 
weisen 
Erklärender Text 
auf Anrufbeant- 
worter-Ansage 
Offene Tür Zeitfenster für 
Spontan- Bera- 
tungen 
Verbinden mit 
Café o.ä. 
Besuche bei Mädchentreffs 
E-Mail Eigene E-Mail-Adresse für ambulantes Angebot 
SMS-Beratung Abklärung, ob bei Zielgruppe ge- 
wünscht 
Abklärung, ob Zusammenarbeit mit 
vorhandenen SMS-Beratungsstellen 
sinnvoll wäre 
Chat Abklärung, ob Einrichten eines 
Chatrooms für besonders kontrol- 
lierte Opfer sinnvoll wäre 
Abklärung möglicher Zusammenarbeit 
mit Stellen, di bereits mit einem 
Chatroom arbeiten 
Abb. 8: Erreichbarkeit (eigene Darstellung) 
 
Die Problematik der eingeschränkten Erreichbarkeit, wenn Anrufe nicht sofort entgegen ge- 
nommen werden können, wurde am Workshop mit den Teamfrauen besprochen. Die telefo- 
nische Erreichbarkeit könnte erhöht werden, indem Anrufende in einer Warteschlaufe bleiben 
könnten, bis eine Teamfrau frei würde. Mit dem Programmieren einer „Anklopf“-Funktion wä- 
re es möglich, bei bereits besetzter Telefonleitung, einen zweiten Anruf zu beantworten und 
kurz die Angaben, die für einen späteren Rückruf nötig sind, entgegen zu nehmen. Es wurde 
ebenfalls vorgeschlagen, den Ansagetext des Anrufbeantworters zu ändern. Es könnte dort 
auf die E-Mail-Adresse verwiesen werden, so dass die anrufende Person einen weiteren 
möglichen Kommunikationskanal wählen könnte. Eine andere Möglichkeit wäre, die Ansage 
des Beantworters so zu verändern, dass kurz informiert wird, dass das Team gerade besetzt 
ist, so dass man sich erklären kann, was die Gründe dafür sind, dass der Anruf nicht beant- 
wortet wird. 
Aus Sicht des Projektteams wären all diese Vorschläge sinnvolle Massnahmen. Es sind Ver- 
änderungen, die mit kleinem Aufwand viel bewirken könnten, da sich Betroffene nicht zu  ei- 
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nem zweiten Anruf überwinden müssten, ohne eine Erklärung zu haben, warum ihr Anruf 
nicht entgegen genommen wird. Besonders unterstützenswert scheint dem Projektteam die 
Idee der „Anklopf“-Funktion. Sie hätte den Vorteil, dass man bereits kurz eine Mitarbeiterin 
am Telefon hat und von dieser persönlich versichert bekommt, dass sie zurückrufen wird. 
Dadurch wird der Versuch einer ersten Kontaktaufnahme bereits etwas persönlicher und die 
Anruferin bekommt die Sicherheit, dass sie wahrgenommen wurde. Zumal viele Mädchen 
und junge Frauen in einer Krisensituation Hilfe suchen. 
Der zweite Aspekt zu einer Optimierung der Erreichbarkeit, der am Workshop besprochen 
wurde, war die Idee einer „offenen Tür“. Von verschiedenen Teamfrauen wurde der Wunsch 
formuliert, ein Zeitfenster festzulegen, während dem Interessierte für Spontanberatungen 
vorbeikommen könnten. So sollte die Niederschwelligkeit verbessert werden. Diese Idee 
wurde ausführlich besprochen, unter anderem tauchte der Vorschlag auf, dies mit einem 
Café für Mädchen zu verbinden, da ein Vorbeikommen bei so einem Angebot weniger Über- 
windung kosten würde, als sich an eine offizielle Beratungsstelle zu wenden. Im Laufe der 
Diskussion wurden die Fragen aufgeworfen, ob der Aufwand, dem Ertrag angemessen wäre. 
Würde überhaupt jemand kommen? Oder was wäre, wenn man „überrannt“ werden würde 
und der Nachfrage gar nicht gerecht werden könnte? Als Gegenargument wurde auch ein- 
gebracht, dass ein fixiertes Zeitfenster sogar die Niederschwelligkeit verschlechtern könnte. 
Durch die telefonischen Terminvereinbarungen, kann im Vorfeld geplant werden und die Ge- 
spräche können relativ flexibel abgemacht werden. Wenn die Betroffenen aber jeweils dann 
vorbeikommen müssten, wenn das Zeitfenster für Beratungen angesetzt ist, würde das den 
Spielraum für die Terminmöglichkeiten eher einschränken. Die anfängliche Begeisterung 
gegenüber Spontanberatungen schien im Laufe des Workshops in eine eher skeptische Hal- 
tung zu kippen. 
Das Projektteam konnte die Bedenken nachvollziehen. Es ist aber der Meinung, dass die 
Idee nicht einfach gestrichen werden sollte. Am Beispiel der ambulanten Stelle des SH ist 
abzulesen, dass die Möglichkeit für Spontanberatungen rege genutzt wird, das Bedürfnis 
scheint also da zu sein. Bevor aber so ein Zeitfenster initiiert würde, müssten genaue Abklä- 
rungen betreffend Ressourcen im Team gemacht werden, so dass sich die Verantwortlichen 
auch sicher fühlen und hinter der Idee stehen könnten. 
Die weiteren Optimierungsvorschläge beziehen sich hauptsächlich auf Bereiche, bei denen 
es, nach Meinung des Projektteams, sinnvoll wäre, weitere Abklärungen zu treffen. 
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Optimierungsvorschläge Bekanntheit 
Öffentlichkeitsarbeit Ausweitung der Zu- Zusammenarbeit mit Abklärung, ob ge- 
 sammenarbeit mit Mädchentreffs meinsame Werbe- 
 Schulen  kampagnen mit an- 
   deren Stellen sinn- 
   voll wären 
Zielgruppe Stärkerer Fokus auf ambulantes Angebot bei Massnahmen zur Be- 
kanntmachung 
Abb. 9: Bekanntheit(eigene Darstellung) 
 
 
Allgemein scheint die Zusammenarbeit mit Schulen geschätzt zu werden und gemäss den 
befragten Schlüsselpersonen könnte in diesem Bereich die Zusammenarbeit noch weiter 
ausgebaut werden. Das könnte zum einen die Bekanntheit an Schulen vergrössern zum an- 
deren würde das Team vom MH einen weiteren Einblick in die Lebenswelt ihrer Klientel be- 
kommen und in Zusammenarbeit mit Fachpersonen im Bereich Bildung könnten sich auch 
neue, aktuelle Themen erkennen lassen. Die Zusammenarbeit mit Mädchentreffs wurde im 
Workshop diskutiert, als es um die Niederschwelligkeit der Beratungen ging. Es erscheint 
auch dem Projektteam interessant, wenn eine oder mehrere Mitarbeiterinnen diesen Kanal 
nutzen würden, um das ambulante Beratungsangebot bekannter zu machen. Ausserdem 
könnten sich bei solchen Besuchen Mädchen, die einen Beratungsbedarf haben, an eine 
Teamfrau wenden und ein erster Kontakt könnte unkompliziert hergestellt werden. 
Aus den Umfragen mit der potenziellen Zielgruppe des MH wurde ersichtlich, dass das MH 
und das SH relativ bekannt sind. Dass jeweils ein Drittel der befragten Mädchen schon ein 
Mal von ihnen gehört hat, scheint trotzdem ein Wert zu sein, der sich noch optimieren liesse. 
Ob das ambulante Angebot des MH jedoch auch einzeln, nicht im Zusammenhang mit dem 
stationären Bereich, wahrgenommen wird, ist fraglich. Das Projektteam denkt, dass eine ver- 
stärkte Fokussierung auf den ambulanten Bereich lohnenswert sein könnte. 
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Optimierungsvorschläge Markt 
Doppelspurigkeiten Genauere Abklärung, ob Überschneidungen problematisch sind 
Nischen Stärkere Spezialisie- 
rung auf Thema 
Zwangsheirat 
Abklärung, ob Zusammenarbeit mit Familien 
der Opfer Teil des Auftrags werden könnte 
Vernetzung Abklärung, ob ge- 
meinsame ambulan- 
te Stelle mit SH 
sinnvoll wäre 
Andere Stellen bes- 
ser über die Arbeit 
des ambulanten Be- 
ratungsangebots 
informieren 
Regelmässiger Aus- 
tausch mit anderen 
Stellen, nicht nur auf 
Leitungsebene 
Abb.    10:    Markt    (eigene   Darstellung) 
 
 
Das MH ist gegenüber den drei anderen Opferberatungsstellen, diejenige welche sich am 
stärksten spezialisiert hat. Dies vor allem dadurch, dass ihre Klientel klar eingegrenzt ist. 
Doppelspurigkeiten wurden bei allen mehr oder weniger festgestellt, diese wurde aber unter- 
schiedlich bewertet. Neben den Stellen, die befragt wurden, gibt es auch Überschneidungen 
mit den Angeboten von der bif und dem Nottelefon. Am ähnlichsten ist die ambulante Bera- 
tungsstelle vom SH. Sowohl vom MH als auch von der ambulanten Beratungsstelle des SH 
wurde eine engere Zusammenarbeit angesprochen. Da sich die Klientel der beiden Stellen 
sehr ähnlich ist, scheint der Gedanke, die ambulanten Stellen zusammen zu legen, span- 
nend. In den Augen des Projektteams könnten die beiden Stellen von der Bekanntheit und 
dem Wissen der anderen profitieren. Es könnten Ressourcen zusammengelegt und im bes- 
ten Fall der Aufwand der einzelnen Stellen verringert werden, während das Wissen der Mit- 
arbeitenden und der Nutzen der Klientinnen vergrössert werden könnte. 
Bei einer Analyse des Markts wurden keine klar ersichtlichen Nischen gefunden. Ob die 
mehrmals erwähnte Thematik Zwangsheirat und die Zusammenarbeit mit der Herkunftsfami- 
lie eine Nische ist, müsste noch weiter untersucht werden. 
Der Markt wurde von allen befragten Stellen als gesättigt eingeschätzt, ohne dass eine Ü- 
bersättigung da sei. 
Unter den Mitarbeiterinnen der verschiedenen Stellen findet kein organisierter Austausch 
statt. Das wurde von den meisten Teamfrauen nicht bemängelt. Dem Projektteam fiel bei 
den Interviews mit den Leiterinnen der anderen Beratungsstellen auf, dass keine von ihnen 
wirklich wusste, wie sich das Angebot der ambulanten Beratung des MH gestaltet. Häufig 
gab es da unvollständige oder falsche Annahmen. Wenn man bedenkt, dass die verschiede- 
nen Stellen auch vom Wissen der anderen profitieren können, scheint es dem Projektteam 
wichtig, dass der Informationsfluss verbessert wird. Dies könnte allenfalls mit einem regel- 
mässigen Austausch unter den Mitarbeiterinnen gewährleistet werden. 
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7. Anhang 
 
Umfrage Mädchen 1 
 
Wir, Gabriela und Shirin, studieren Soziale Arbeit in Luzern. Für unser Studium arbeiten wir 
an einem Projekt über Gewalt gegen Mädchen und junge Frauen. Dafür befragen wir Mäd- 
chen und junge Frauen zwischen 14 und 21 Jahren anhand dieses Fragebogens. 
Wir sind dir sehr dankbar, dass du den folgenden Fragebogen für uns ausfüllst. Natürlich ist 
das alles anonym und deine Antworten werden für nichts anderes, als unsere Arbeit verwen- 
det. 
 
 
Alter: 
 
Klasse/Beruf: 
 
 
Nationalität: 
 
Wohnort: 
 
 
 
 
1. 
Stell dir vor, du würdest erfahren, dass eine Freundin von dir Gewalt erlebt. Wenn du ihr hel- 
fen wolltest, von wo würdest du dir Informationen zum Thema Gewalt holen? Mit wem wür- 
dest du darüber sprechen? 
 
O Freunde/Freundinnen O Schulsozialarbeit 
O Eltern/Familie O Lehrer/Lehrerin 
O Internet O Anderes: 
 
2. Welche Arten von Gewalt gegenüber Mädchen oder Frauen hast du erlebt oder gesehen? 
 
O Psychische Gewalt (Mobbing, Beleidigungen, Beschimpfungen, Erniedrigung, ... ) 
O Körperliche Gewalt (Schlagen, Treten, ...) 
O Sexuelle Gewalt 
O Zwangsheirat 
 O Andere:  
 
O Keine 
 
Hast du damals Hilfe gesucht oder mit jemandem darüber gesprochen? Ja O Nein O 
 
 Falls ja, wo bzw. bei wem?  
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 3. Von wo hast du schon Informationen zum Thema Gewalt erhalten?  
 
 
 
 
4. Würdest du dir allgemein wünschen, mehr Informationen zum Thema Gewalt zu haben? 
Ja O Nein 0 
 
5. Wird/Wurde an deiner Schule über Gewalt gesprochen? 
Ja O Nein O 
 
6. Fändest du es gut, wenn mehr darüber gesprochen werden würde? Ja O Nein O 
 
7. Glaubst du, dass an deiner Schule Gewalt gegenüber Mädchen vorkommt/vorkam? 
Ja O Nein O 
 
 Falls ja, wie wird/wurde damit umgegangen?  
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Umfrage Mädchen 2 
 
 8. Welche Beratungsangebote, die bei Fragen zu Gewalt helfen können kennst du?  
 
 
 
 
 
 
9. Hast du schon ein Mal vom Mädchenhaus Zürich gehört? Ja O Nein O 
 Wenn ja, was und  von  wo?  
 
 
 
 
10. Hast du schon ein Mal von der Stelle Castagna gehört? Ja O Nein O 
11. Hast du schon ein Mal vom Schlupfhuus gehört? Ja O Nein O 
 
12. Wenn du Kontakt zu einer Beratungsstelle für Gewalt aufnehmen wolltest, wie würdest du 
das am liebsten tun? 
 
O per e-Mail O per SMS 
O anrufen O direkt im Büro der Stelle vorbei gehen 
O Brief schreiben O Anderes: Linie möglich? 
 
13. Wäre es dir wichtig, beim 1. Kontakt anonym bleiben zu können? Ja O Nein O 
 
14. Wenn du ein persönliches Gespräch für eine Beratung abmachen würdest, wann würdest 
du das Gespräch machen wollen? 
 
O während der Schulzeit O am Wochenende 
O an einem freien Nachmittag O abends 
O an einem freien Morgen 
 
 
Wir danken dir ganz herzlich, dass du dir Zeit genommen hast unser Fragebogen aus zu fül- 
len. 
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Fragebogen Mitarbeiterinnen Mädchenhaus Zürich 
 
Liebe Mitarbeiterinnen, vorab möchten wir, Shirin Bahrami und Gabriela Eggler Fuchs, uns 
ganz herzlich für die Zusammenarbeit bedanken. Un--- 
ser Projekt konzentriert sich auf die Erreichbarkeit und Bekanntheit des ambulanten Ange--- 
botes des Mädchenhauses (a. A. MH), sowie dessen Positionierung auf dem Markt in der 
Region Zürich. Dieser Fragebogen dient uns als Basis für die Vorbereitungen für den Work--- 
shop am 07. Dezember 2011. Dafür sind wir auf Eure Ideen, Anregungen, Erfahrungen, Wün--- 
sche und Ressourcen angewiesen. 
 
 
Erreichbarkeit: 
1. Wie schätzt Du die Erreichbarkeit des ambulanten Angebotes ein? 
 
 
 
2. Auf welche Art werdet Ihr am häufigsten kontaktiert? 
 
 
 
3. Gibt es Optimierungsmöglichkeiten im Bezug auf die Art der Kontaktaufnahme und 
Öffnungszeiten? Sind sie zur Zeit adressatinnengerecht? 
 
 
 
 
 
4. Weitere Bemerkungen… 
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Bekanntheit: 
1. Wie schätzt Du die Bekanntheit des ambulanten Angebotes ein? 
 
 
 
 
2. Was wird zur Zeit für die Bekanntmachung getan? 
 
 
 
 
 
3. Wo gibt es Optimierungspotential? 
 
 
 
 
 
4. Weitere Bemerkungen… 
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Positionierung auf dem Markt: 
1. Welche Aus--- und Weiterbildung hast Du gemacht? 
 
 
 
 
2. Wo siehst Du die Stärken bei Eurem anbulanten Angebot? In welchen Themen siehst 
Du Euch als Expertinnen? 
 
 
 
 
3. Gibt es Themen (von Mädchen/jungen Frauen zwischen 14 und 21 Jahren), die noch 
durch keine Opferberatungsstelle abgedeckt sind? 
 
 
 
 
 
 
4. Überschneidet sich ein Teil Eures ambulanten Angebotes mit dem Angebot einer an--- 
deren Opferberatungsstelle? 
 
 
 
 
5. Wie schätzt Du die Zusammenarbeit und den Austausch mit Opferberatungsstellen 
ein? 
 
 
 
 
6. Weitere Bemerkungen… 
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Was wir sonst noch wissen sollten…. 
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Expertinnen-Interviews 
 
! Individueller Teil 
 
Mädchenhaus: 
 
• Wurde das Mädchenhaus Zürich für die jetzige Zielgruppe gegründet? Welchen Auftrag habt 
Ihr Euch gegeben bzw. habt Ihr heute noch? 
 
Schlupfhuus: 
 
• Wurde das Schlupfhuus für die jetzige Zielgruppe gegründet? Welchen Auftrag habt Ihr Euch 
gegeben bzw. habt Ihr heute noch? 
 
Castagna: 
 
• Wurde Castagna für die jetzige Zielgruppe gegründet? Welchen Auftrag hat sie sich gegeben 
bzw. hat sie heute noch? 
 
Opferberatung Zürich 
 
• Für welche Zielgruppe war die Opferberatung ursprünglich gedacht? Welchen Auftrag hat sie 
sich gegeben bzw. hat sie heute noch? 
 
! Allgemeiner Teil 
 
• Wie setzt sich das Team zusammen? Welche Aus--- und Weiterbildungen bringen die Beraten--- 
den mit? 
 
Kontaktaufnahme, Erreichbarkeit 
 
 
• Weshalb ist die Alterseingrenzung bei 14 und 21 Jahren gesetzt worden? 
 
• Wer meldet sich? Die Mädchen selber? Lehrpersonen? Polizei? VB? Andere Stellen oder Per--- 
sonen? 
 
• Welche Möglichkeiten zur Kontaktaufnahme haben die Betroffenen? (Telefon? Vorbeikom--- 
men ohne Termin? Mail? ..?) Sind diese Kontaktmöglichkeiten in jedem Fall adressatinnenge--- 
recht? Gäbe es da allenfalls Optimierungsmöglichkeiten? 
 
• Wie schätzt Ihr Eure Öffnungszeiten ein, sind sie adressatinnengerecht? 
 
Bekanntheit 
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• Wie schätzt Ihr die Bekanntheit des Mädchenhauses Zürich in der Bevölkerung ein? Wie be--- 
kannt ist das Angebot bei der Zielgruppe? 
 
• Gibt es Opferberatungsangebote in Zürich, welche bekannter sind als andere? Welche? 
 
• Wie macht Ihr Euer Angebot bekannt? Wo informiert Ihr über Euer Angebot? Wie macht Ihr 
„Werbung“ ? 
 
„Markt“ von Opferberatung für gewaltbetroffene Mädchen/junge Frauen 
 
 
• Hat sich Eure Stelle innerhalb der Zielgruppe noch auf irgendeine Art spezialisiert? 
 
• Gibt es bei ambulanten Opferberatungsstellen (vorwiegend Stadt Zürich) Überschneidun--- 
gen/Doppelspurigkeiten der Angebote? (Im Bezug auf gewaltbetroffene Mädchen) Inwiefern 
kann dies problematisch sein? 
 
• Scheint Euch der Markt der ambulanten Beratungsangebote (spezifisch für gewaltbetroffene 
Mädchen) in der Region Zürich ge--- oder übersättigt, oder bräuchte es noch mehr Stellen? 
 
• Seht Ihr bei den Beratungsangeboten, die es gibt, noch Nischen (Themen oder Angebote), die 
nicht abgedeckt werden, für die aber Bedarf da wäre? 
 
• Wäre eine weitere Spezialisierung der Beratungsstellen sinnvoll? 
 
• Wie sieht die Zusammenarbeit/Triage mit anderen Stellen aus? Wohin und wann triagieren 
Sie? 
 
• Wie gestaltet sich insbesondere die Zusammenarbeit/Kommunikation mit den Stellen 
Castagna, ambulantes Beratungsangebot des Schlupfhuus und Opferberatung Zürich? Findet 
auch sonst ein Austausch statt? Welcher Art? 
